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Abstrak : 
Ditengah persaingan global yang kian ketat, banyak perusahaan dituntut untuk dapat menerapkan sistem 
informasi yang semakin baik. Sekarang ini banyak perusahaan yang menggunakan berbagai sarana dalam 
usahanya untuk meningkatkan Customer Relationship Management (CRM). Pada PT. Cahayamulia Glassindo 
Lestari Pelanggan seringkali kesulitan dalam mengecek point ataupun reward yang mereka dapatkan, belum 
dapat menyampaikan informasi mengenai status pembelian barang yang dilakukan oleh pelanggan sehingga 
pelayanan terhadap pelanggan kurang maksimal, dan media promosi perusahaan belum diterapkan secara 
efisien dalam hal ini apabila ada promosi perusahan penyampaian informasi hanya lewat tatap muka maupun 
via telepon sehingga banyak pelanggan belum mengetahui apabila adanya promosi  perusahaan. Untuk itu, 
SMS Gateway dapat menjadi solusi tepat atas permasalahan tersebut. Tujuan perancangan sistem ini adalah 
dapat mempermudah pelanggan dalam melakukan pengecekan point reward, status pembelian barang dan 
promosi yang ada pada perusahaan. Metodologi yang digunakan penulis adalah menggunakan RUP (Rational 
Unified Process). 
 
Kata kunci : SMS Gateway, CRM, RUP, Contruction 
 
Abtract : 
Amid Tighter global competition, many enterprises are required to implement the information system the 
better. Today many companies use a variety of means in their efforts to improve Customer Relationship 
Management ( CRM ). At PT. Sustainable Glassindo Cahayamulia Customers often difficult to check the 
points or rewards they get , yet can convey information about the status of the purchase of goods by the 
customer so that the customer service less than the maximum , and media promotion company has not 
implemented efficiently in a predicament when there are promotions perussahan delivery information only 
through face-to -face or via telephone so that many customers do not know if the absence of the promotion 
company. The methodology used by the author is using the RUP (Rational Unified Process). Design method 
and system using Visual Basic.Net to use the MySQL database, the manufacture of the 4 diagrams is use case, 
squense diagram, activity diagram, and class diagram. 
 
Keywords : SMS Gateway, CRM, RUP, Contruction 
 
1. PENDAHULUAN 
 
Perkembangan zaman yang semakin 
canggih, serta dengan meningkatnya ilmu 
pengetahuan di bidang teknologi 
telekomunikasi, sangat jelas hal tersebut 
mempengaruhi kehidupan masyarakat luas 
serta mendorong manusia untuk melakukan 
aktifitas dengan cara-cara yang efektif, dan 
efisien.  
Salah satu contoh perkembangan teknologi 
telekomunikasi adalah dengan adanya 
penggunaan ponsel atau sering disebut 
handphone. Ponsel atau handphone 
merupakan alat telekomunikasi yang kini 
semakin banyak digunakan dan tentunya 
terus dikembangkan. Salah satu layanan dari 
ponsel yang paling sering digunakan adalah 
SMS (short massage service) yang 
merupakan salah satu teknologi hasil 
penggabungan antara teknologi 
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telekomunikasi dan teknologi komputer. 
Saat ini mulai banyak perusahaan yang ingin 
memanfaatkan teknologi SMS sebagai 
tempat media promosi maupun informasi 
untuk para mitra kerja. Salah satu contoh 
perusahaan yang ingin memanfaatkan 
keuntungan tersebut adalah PT. 
Cahayamulia Glassindo Lestari. 
PT. Cahayamulia Glassindo Lesari yang 
terletak Jl. Perintis Kemerdekaan No.68 
Rt.009 Rw.003 Lawang Kidul Ilir Timur II 
Palembang, merupakan perusahaan dagang 
yang bergerak dibidang distributor bahan 
bangunan. Perusahaan ini berdiri sekitar 20 
tahun yang lalu oleh Bapak Frans Hardi 
dengan akte pendirian nomor C-
24037.HT.01.01-Th 94 tertanggal 3 Maret 
1994. Perkembangan perusahaan dagang 
dalam bidang penjualan bahan bangunan 
sangatlah pesat di kota Palembang, hal ini 
dikarenakan bahan bangunan telah menjadi 
sesuatu kebutuhan bagi masyrakat luas 
seperti, membangun rumah, memperbaiki 
rumah bahkan yang lainnya. Dengan 
banyaknya perkembangan dan toko 
penjualan bahan bangunan yang banyak 
membuat setidaknya daya saing antar 
perusahaan sangat jelas terjadi. Banyak 
perusahaan sejenis berlomba untuk 
mendatangkan pelanggan yang banyak 
sehingga mempengaruhi pendapat 
perusahaan. Beraneka macam strategi 
diterapkan oleh berbagai perusahaan sejenis 
untuk meningkatkan loyalitas pelanggan 
kepada perusahaan. Salah satu contohnya 
adalah strategi pemberian reward yang 
dilakukan oleh PT. Cahayamulia Glassindo 
Lesari kepada pelanggan yang melakukan 
pembelian. Pemberian reward merupakan 
sebuah tolak ukur perusahaan untuk menilai 
loyalitas pelanggan terhadap perusahaan 
melalui jumlah reward yang didapat oleh 
pelanggan, semakin tinggi jumlah reward 
yang dimiliki pelanggan maka dapat dinilai 
bahwa pelanggan tersebut merupakan 
pelanggan yang sering melakukan 
pembelian. Dengan adanya reward atau 
point membuat pendapatan perusahaan 
sedikit meningkat, namun penerapan 
pemberian reward atau point yang 
diterapkan oleh perusahaan belum didukung 
dengan sistem informasi pelayanan tentang 
reward kepada pelanggan seperti informasi 
mengenai reward yang didapatkan oleh 
pelanggan, belum lagi perusahaan belum 
memiliki sistem yang secara otomatis 
merekap jumlah reward yang didapat guna 
penilaian terhadap pelanggan yang loyal 
kepada perushaan. Belum adanya sistem 
informasi mengenai reward dan sistem yang 
mengelola total reward atau point yang 
didapat pelanggan  membuat daya saing 
perusahaan dengan perusahaan lain menurun 
seperti contoh adanya perusahaan lain yang 
sejenis telah menerapkan strategi dengan 
memanfaatkan teknologi telekomunikasi 
antara lain memberikan informasi mengenai 
pembelian barang melalui SMS ataupun 
telepon.  
Berdasarkan alasan tersebut, sebenarnya 
apabila perusahaan PT. Cahayamulia 
Glassindo Lestari mampu memanfaatkan 
strategi pemberian reward dengan 
mengkombinasikan proses informasi 
menggunakan teknologi telekomunikasi 
memungkinkan daya saing perusahaan 
kepada perusahaan lain akan lebih baik. 
Maka dari itu penulis ingin membantu PT. 
Cahayamulia Glassindo Lestari dalam 
mengembangkan strategi pemberian reward 
dengan menggabungkannya dengan sistem 
informasi yang lebih baik melalui penulisan 
skripsi dengan judul “PENGEMBANGAN 
SISTEM INFORMASI CUSTOMER 
RELATIONSHIP MANAGEMENT PADA 
PT. CAHAYAMULIA GLASSINDO 
LESTARI”. 
 
1. Landasan Teori 
1.1 Sistem 
Untuk megawali pembahasan tentang 
analisis dan perancangan sistem 
informasi pada PT. Cahayamulia 
Glassindo Lestari dijelaskan pengertian 
sistem adalah kumpulan-kumpulan dari 
komponen yang saling berhubungan 
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dan berinteraksi serta hubungan antar 
objek untuk mencapai suatu tujuan. 
Menurut Jogiyanto (2009, h.34), 
sistem adalah kumpulan dari komponen 
yang saling berhubungan satu dengan 
yang lainnya membentuk satu kesatuan 
untuk mencapai tujuan tertentu. 
 
1.2 Informasi 
Menurut Raymond, NcLeod (2007, 
h.36), informasi sebagai data yang telah 
diolah sehingga lebih bermakna, 
informasi juga biasanya menyampaikan 
sesuatu yang baru dan belum diketahui 
oleh pengguna. 
Menurut Tantra, (2012, h.1), 
informasi dapat diartikan sebagai 
pemrosesan input yang terorganisasi 
memiliki arti dan berguna bagi oarang 
yang menerimanya. Informasi harus 
memiliki arti sehingga dapat 
dimanfaatkan. 
 
1.3 Pengertian Sistem Informasi 
Sekumpulan komponen yang 
saling berhubungan, mengumpulkan, 
memproses, menyimpan, dan 
mendistribusikan informasi untuk 
menunjang pengambilan keputusan dan 
pengawasan dalam suatu 
organisasi.(Kenneth C.Laudon 2011, 
h.15) 
Sistem informasi adalah cara yang 
terorganisir untuk mengumpulkan, 
memasukkan dan memproses data dan 
menyimpannya, mengelola, mengontrol 
dan melaporkannya sehingga dapat 
mendukung perusahaan atau organisasi 
untuk mencapai tujuan (Tantra, 2012, 
h.2). 
 
1.4 Konsep Customer Relationship 
Management (CRM) 
CRM merupakan suatu strategi bisnis 
yang diterapkan untuk mempelajari 
kebutuhan dan perilaku pelanggan agar 
perusahaan dapat mempertahankan 
pelanggan tersebut dengan cara 
membangun hubungan yang kuat antara 
perusahaan dengan pelanggan. 
Customer Relationship Management 
(CRM) bukanlah semata-mata 
teknologi, meskipun dalam 
pelaksanaannya harus didukung oleh 
serangkaian teknologi. 
CRM juga dapat didefinisikan sebagai 
sebuah proses yang menggabungkan 
berbagai potongan informasi tentang 
pelanggan, penjualan, efektifitas 
pemasaran, tingkat respon pasar, dan 
tren pasar. CRM terdiri dari 3 jenis, 
yaitu CRM Strategis, CRM 
Operasional, dan CRM Analitis. 
Berikut ini adalah penjelasan mengenai 
ketiga jenis CRM tersebut (Buttle, 
2007, h.4). 
 
a. CRM Strategis 
CRM strategis berfokus pada 
pengembangan budaya bisnis yang 
berpusat pada pelanggan. Budaya 
tersebut ditujukan untuk memenangkan 
dan menjaga pelanggan dengan 
menciptakan dan menyerahkan nilai 
(value) lebih baik dibandingkan 
pesaing. 
 
b. CRM Operasioanal 
CRM operasional lebih terfokus 
pada otomatisasi cara cara perusahaan 
dalam berhubungan dengan pelanggan. 
Berbagai aplikasi perangkat lunak 
CRM memungkinkan fungsi-fungsi 
pemasaran, penjualan dan pelayanan 
dapat berjalan secara otomatis. Dengan 
dukungan otomatisasi layanan, 
perusahaan dapat menjalankan fungsi 
pelayanan terhadap pelanggan secara 
otomatis, baik melalui call center atau 
melalui fasilitas website perusahaan. 
 
c. CRM Analitis 
CRM analitis digunakan untuk 
mengekplorasi data konsumen demi 
meningkatkan nilai perusahaan. Sistem 
ini dapat dikembangkan berdasarkan 
informasi mengenai konsumen. CRM 
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analitis menerapkan sejumlah proses, 
termasuk proses pembuatan profil 
pelanggan. CRM analitis dapat 
memberikan solusi yang lebih tepat 
waktu, bahkan bersifat amat personal 
bagi segala permasalahan konsumen 
sehingga semakin meningkatkan 
kepuasan mereka. 
 
1.5 Microsoft Visual Basic 
Visual merupakan bahasa 
pemrograman yang menyerahkan 
berbagai macam desain dengan model 
GUI (Graphical User Interface)  
Basic menunjukkan bahasa 
pemrograman BASIC (Biginner All-
Purpose Simbolic Intruction Code).   
Visual basic adalah program untuk 
membuat aplikasi berbasis Microsoft 
Windows secara cepat dan mudah. 
Visual Basic dikembangkan dari bahasa 
BASIC yang ditambah ratusan perintah 
tambahan, function, keyword, dan 
banyak berhubungan langsung dengan 
GUI Windows. (Andi Sunyoto, 2007, 
Pemrograman Database dengan Visual 
Basic dan Microsoft SQL, Andi Offset, 
Yogyakarta. h1). 
 
1.6 Microsoft SQL Server 2008 
SQL (Stuctured Query Language) 
Server merupakan salah satu produk 
andalan microsoft untuk database 
server. Kemapuan dalam management 
data dan kemudahan pengoperasian 
membuat DBMS (Database 
Management System) menjadi pilihan 
para database administrator. (Andi 
Sunyoto, 2007, Pemrograman Database 
dengan Visual Basic dan Microsoft 
SQL, Andi Offset, Yogyakarta. h125).  
  
1.7 GAMMU 
Gammu merupakan salah satu tools 
untuk mengembangkan aplikasi SMS 
Gateway yang cukup mudah 
diimplementasikan. Kelebihan Gammu 
adalah : 
a.Gammu dapat dijalankan di windows 
maupun linux. 
b.Gammu dapat membaca, menghapus 
dan mengirim SMS. 
c.Gammu dapat membaca, menulis, 
menghapus isi pesan masuk (inbox) 
d.Gammu dapat menggunakan kabel 
data USB maupun serial, semuanya 
kompatibel di Gammu.(Purnama 2009). 
 
2. Analisis Sistem 
2.1 Analisi Permasalahan 
Kerangka PIECES digunakan 
untuk mengkategorikan permasalah 
yang ditemukan sesuia dengan apa yang 
ditemukan pada saat pengumpulan data. 
Berikut ini uraian beberapa 
permasalahn yang ada didalam 
pengembangan customer relationship 
management pada PT. Cahayamulia 
Glassindo Lestari. 
1. Performances ( Kinerja ) 
  Proses perekapan reward masih 
dilakukan secara satu persatu yang 
dimana sumber perekapan didapat 
dari nota penjualan yang dilakukan 
pelanggan, sehingga kinerja 
karyawan dalam memproses hasil 
akhir dari perhitungan reward tidak 
terlakana secara maksimal serta 
seringkali menyebabkan kesalahan 
perhitungan reward. 
 
2. Information ( Informasi ) 
a. Penyampaian informasi 
megenai reward dan promosi 
serta status order saat ini hanya 
mengandalkan media tatap 
muka dan media telepon 
sehingga proses penyampaian 
informasi dapat dilakukan 
secara terbatas dikarenakan 
hanya bersumber pada data 
pelanggan yang ada. 
b. Seringkali pelanggan tidak 
mendapatkan informasi 
mengenai data data penting 
Hal - 5 
yang dibutuhkan oleh 
pelanggan tersebut seperti tidak 
mendapatkan informasi 
potongan harga, informasi 
status order dan lain 
sebagainya. 
c. Pelanggan juga terkadang 
memperoleh kesalahan didalam 
informasi jumlah reward yang 
didapat. 
d. Kesulitan mengetahui informasi 
mengenai pelanggan yang 
sering melakukan pembayaran 
tidak sesuai dengan jangka 
waktu atau tempo yang 
ditentukan perusahaan. 
 
3. Economis ( Ekonomi ) 
Seringkali terjadinya selisih 
antara jumlah pembelian yang 
dilakukan pelanggan dengan jumlah 
reward yang didapat sehingga 
mengakibatkan kesalahan dalam 
megestimasi biaya pemberian 
hadiah. 
4. Control ( Kontrol atau Keamanan ) 
a. Belum adanya media 
penyimpanan data secara visual 
(database) mengakibatkan 
seringkali data tentang 
informasi informasi reward 
maupun informasi lainnya tidak 
dapat ditemukan atau dalam hal 
ini mengalami kehilangan data. 
 b. Belum adanya laporan 
mengenai reward bedasarkan 
aplikasi transaksi penjualan 
yang ada membuat manajer 
kesulitan dalam mengontrol 
data data reward yang saling 
terpisah. 
 
5. Efficiency ( Efisiensi ) 
Admin masih memerlukan waktu 
yang lama dalam mencari data 
reward serta memerlukan waktu 
yang lama dalam merekap 
perhitungan reward. 
 
6. Service ( Pelayanan ) 
Dengan proses perhitungan 
reward yang dilakukan oleh admin 
penjualan secara manual dan 
memakan waktu yang lama 
membuat loyalitas pelanggan 
terhadap perusahaan itu menurun. 
 
2.2 Analisi Kebutuhan 
Analisis kebutuhan merupakan 
tahapan perancangan dalam 
pengembangan sistem dimana analisis 
kebutuhan digunakan sebagai pedoman 
dalam menentukan kebutuhan-
kebutuhan yang diinginkan oleh 
Manager PT. Cahayamulia Glassindo 
Lestari Palembang yang digambarkan 
melalui use case diagram  
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Gambar 3.1 Use case diagram 
3. Rancangan Sistem 
3.1 Activity Diagram Cek Reward 
Berikut adalah gambar diagram 
activity cek reward, dimana 
diagramnya menjelaskan kegiatan cek 
informasi reward kedalam sistem. 
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Gambar dapat dilihat pada gambar 4.1 
dibawah ini 
Pelanggan Reaksi Sistem
SMS Ke Sistem Validasi SMS
Data Tidak Valid Data Valid
Info Reward
Proses Reward
 
Gambar 4.1 Activity Diagram Cek 
Reward 
 
3.2 Class Diagram 
+Get kd_barang()
+Get nm_barang()
+Get merk_barang()
+Get tipe()
+Get satuan()
+Get hrg_beli()
+Get hrg_jual()
+Get stok_awal()
+Get total_stok()
+Get sisa_stok()
+Set simpan()
+Set ubah()
+Set batal()
-+kd_Barang
-+nm_barang
-+merk_barang
-+tipe
-+satuan
-+hrg_beli
-+hrg_jual
-+stok_barang
-+total_stok
-+sisa_stok
Barang
+Get no_point()
+Get kd_barang()
+Get jumlah()
+Get satuan()
+Set simpan()
+Set ubah()
+Set batal()
-+no_point
-+kd_barang
-+jumlah
-+satuan
-+point
Barang_Point
+Get no_po()
+Get kd_barang()
+Get jumlah_barang()
-+no_po
-+kd_barang
-+jumlah_barang
dtail_pemesanan
+Get no_po()
+Get tgl_po()
+Get kd_dis()
+Get total()
+Get jns_byr()
+Get tgl_jth_tempo()
+Get id_pengguna()
+Get keterangan()
+Set simpan()
+set ubah()
+set cari()
-+no_po
-+tgl_po
-+dis
-+total
-+jns_byr
-+tgl_jth_tempo
-+id_pengguna
-+keterangan
Pemesanan
+Get no_notaPembelian()
+Get kd_barang()
+Get harga_barang()
+Get jumlah_barang()
+Get diskonperbarang()
-+no_notaPembelian
-+kd_barang
-+harga_barang
-+jumlah_barang
-+diskonperbarang
Detail_Pembelian
+Get kd_dis()
+Get m_dis()
+Get alama()
+Get kota()
+Get no_telp()
+Set simpan()
+Set ubah()
+Set batal()
-+kd_dis
-+nm_dis
-+alamat
-+kota
-+no_telp
Distributor +Get id_pengguna()
+Get username()
+Get password()
+Get jabatan()
-+id_pengguna
-+username
-+password
-+jabatan
Pengguna
+Get no_notaPembelian()
+Get no_po()
+Get tanggal()
+Get kd_dis()
+Get total_barang()
+Get id_pengguna()
+Get keterangan()
+Get diskon()
+Get ppn()
+Set simpan()
+Set batal()
+Set cari()
-+no_notaPembelian
-+tanggal
-+kd_dis
-+total_barang
-+id_pengguna
-+keterangan
-+diskon
-+ppn
Pembelian
+Get no_notaPenjualan()
+Get tanggal()
+Get kd_plg()
+Get total_barang()
+Get jns_bayar()
+Get tunai()
+Get status_brg()
+Get id_pengguna()
+Get keterangan()
+Get tgl_jth_tempo()
+Get diskon()
+Get ppn()
+Set simpan()
+Set batal()
+Set cari()
-+no_notaPenjualan
-+tanggal
-+kd_plg
-+total_barang
-+jns_barang
-+tunai
-+status_brg
-+id_pengguna
-+keterangan
-+tgl_jth_tempo
-+diskon
-+ppn
Penjualan
+Get no_notaPenjualan()
+Get kd_barang()
+Get harga_barang()
+Get jumlah_barang()
+Get point()
+Get diskonperbrg()
+Get modal()
+Get laba()
-+no_notaPenjualan
-+kd_barang
-+harga_barang
-+jumlah_barang
-+point
-+diskonperbrg
Detail_Penjualan
+Get kd_plg()
+Get nm_plg()
+Get alamat()
+Get kota()
+Get no_telp()
+Set simpan()
+Set ubah()
+Set batal()
-+kd_plg
-+nm_plg
-+alamat
-+kota
-+no_telp
Pelanggan
+Get no_tukar()
+Get kd_plg()
+Get total_point()
+Get id_item()
+Get point()
+Get sisa_point()
+Set simpan()
+Set ubah()
+Set batal()
+Set cari()
-+no_tukar
-+kd_plg
-+total_point
-+kd_item
-+point
-+sisa_point
Tukar_point
+Get kd_item()
+Get nama_item()
+Get poin()
+Get nilai()
+Set simpan()
+Set ubah()
+Set batal()
-+kd_item
-+nama_item
-+poin
-+nilai
Hadiah
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1..1
0..*
1..1
0..*
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0..*
1..1
1..*
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1..1
1..1
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1..1
1..1
1..1
1..1
1..1
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0..*
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0..*
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Gambar 4.2 Class Diagram 
 
 
 
3.3 Sequence Diagram Cek Reward 
Berikut adalah gambar diagram 
sequence cek reward, dimana 
diagramnya menjelaskan kegiatan cek 
informasi reward kedalam sistem. 
Gambar dapat dilihat pada gambar 4.3 
dibawah ini 
Pelanggan
1 : cek reward
2 : caripelangganBynama
3 : <<create>>
p: Treward
db : KoneksiBasisData
7 : setnama()
6 : hasil query
4 : MembukaKoneksi()
5 : eksekusiQuerySelect()
8 : data reward 9 : <<destroy>>
10 : <<destroy>>
main : cek reward mp : Kelola reward
3 : <<create>>
x
x
 
Gambar 4.3 Sequence Diagram Cek  
Reward 
 
3.4 Rancangan Antarmuka 
 
 
Gambar 4.4 Form menu utama 
Pada form menu utama ini 
pengguna aplikasi hanya dapat 
mengakses aplikasi sesuai dengan 
jabatan. Form ini berisi menu master, 
transaksi, status pengiriman, utang , 
hutang, SMS, laporan, dan utility. 
 
Hal - 7 
4. Penutup 
4.1 Kesimpulan 
Berdasarkan laporan skripsi dan 
pengembangan program yang telah 
dibuat maka penulis dapat 
menyimpulkan bahwa:  
1. Dengan adanya aplikasi yang telah 
dibuat dapat disimpulkan bahwa 
aplikasi tersebut dapat membantu 
mengurangi masalah yang selama 
ini terjadi hal ini dikarenakan 
beberapa penerapan picture aplikasi 
yang sesuai dengan kebutuhan 
perusahaan. 
2.  Dengan adanya aplikasi tersebut 
dapat memudahkan pelanggan 
dalam mengecek point reward dan 
status pengiriman barang yang 
sebelumnya selama ini menjadi 
keluhan pelanggan. 
3. Data yang terintegrasi memudahkan 
manager dalam pembuatan laporan 
dan pengambilan keputusan. 
4. Pihak perusahaan mudah dalam 
melakukan penagihan terhadap 
pelanggan dikarenakan adanya fitur 
pengingat secara otomatis. 
4.2 Saran 
Agar aplikasi berjalan maksimal maka 
penulis memberikan beberapa saran 
antara lain : 
1. Aplikasi dapat dikembangkan ke 
depannya dalam bentuk website 
ataupun versi mobile yang 
bermanfaat bagi pelanggan untuk 
melihat tracking dan jumlah poin 
secara langsung. 
2. Melakukan backup data secara 
berkala untuk menghindari 
kerusakan data ataupun kehilangan 
data.  
3. Menyediakan beberapa hardware 
sebagai penunjang aplikasi agar 
berjalan maksimal seperti modem 
ataupun handphone khusus sms 
gateway, printer cetak faktur serta 
hardware penunjang lainnya. 
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